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Аннотация. Важнейшей составляющей системы управления качеством 
транспортно-экспедиционного обслуживания является качество работы 
транспортно-экспедиционных компаний (ТЭК). 
Основным документом, разработка и внедрение которого во многом 
определяют показатели работы ТЭК, в том числе качество предоставляемых 
услуг, является стандарт организации «Управление качеством работы 
транспортно-экспедиционной компании». 
Установлены показатели оценки качества подразделений ТЭК и 
методика их расчета, разработан проект стандарта организации «Управление 
качеством работы транспортно-экспедиционной компании». 
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PERFORMANCE QUALITY MANAGEMENT  
OF FORWARDING COMPANY 
 
Abstract. The major component of the forwarding services quality 
management system is the performance quality of forwarding companies (FC). 
The main document largely determining the FC performance quality, and 
consequently the level of services is a corporate standard called Performance 
Quality Management of Forwarding Company. 
The indicators for assessing the quality of FC departments, and the 
calculation technique are established, the draft corporate standard for Performance 
Quality Management of Forwarding Company is developed. 
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Развитие рыночной экономики в области грузовых перевозок 
характеризуется расширением транспортно-экспедиционного обслужива-ния 
(ТЭО) и, соответственно, увеличением количества ТЭК (экспедито-ров). Это 
связано с тем, что ТЭО характеризуется наиболее эффективной организацией 
транспортных процессов и включает в себя весь комплекс операций и услуг 
по доставке грузов. 
Рынок ТЭО представлен значительным многообразием экспе-диторов, 
которые классифицируются по ряду признаков: полноте предоставляемых 
услуг,  видам используемого транспорта, наличию собственного парка 
транспортных средств и т. д. В данной работе рассматриваются ТЭК, 
осуществляющие автомобильные перевозки грузов собственным подвижным 
составом и предоставляющие технологические (включая переработку и 
хранение грузов) и информационно-справочные услуги. 
Конкурентоспособность экспедиторов во многом зависит от качества 
ТЭО клиентов (грузовладельцев). Транспортно-экспедиционные компании  
должны стремиться к тому, чтобы их услуги полностью соответствовали 
запросам потребителей. 
Важнейшей составляющей системы управления качеством ТЭО 
является качество работы подразделений и ТЭК в целом. Одним из путей 
предотвращения ошибок и сбоев в работе, снижения потерь от исков и 
штрафов, улучшения взаимодействия с клиентами и партнерами является 
стандартизация в ТЭК. Объектами стандартизации могут быть нормы, 
связанные с выполнением транспортно-экспедиционных услуг; порядок 
работы с претензиями клиентов и др. [2]. Основным является стандарт 
организации «Управление качеством работы транспортно-экспедиционной 
компании».  
Данный стандарт разрабатывается в соответствии с ИСО 9001-2011 
«Системы менеджмента качества. Требования» и ГОСТ Р 1.4–2004 
«Стандарты организаций. Общие положения». Стандарт должен содержать 
(при условии, что по ряду вопросов не разрабатывался отдельный стандарт 
организации) такие разделы, как область применения; требования к объекту 
стандартизации; организация работы подразделений со стан-дартом и 
контроль за его соблюдением; оценка качества работы подразделений 
(служб) организации; система материального сти-мулирования качества 
труда; порядок обновления стандарта организа- 
ции и др.  
Важнейшей задачей при разработке раздела стандарта «Оценка 
качества работы подразделений (служб) организации» является установление 
показателей качества работы подразделений и отдельных специалистов ТЭК. 
При решении данной задачи необходимо исходить  
из общепринятых показателей качества ТЭО, которые основываются  
на  требованиях  клиентов  и  позволяют  оценить  параметры [2]: 
своевременность  доставки  грузов; 
сохранность  доставляемых  грузов; 
эксплуатационный (набор услуг, простота и доступность системы 
заказов и т. д.) и эстетический уровни обслуживания. 
В ряде работ отмечается, что одним из показателей качества ТЭО 
является стоимость услуг, но нельзя не согласиться тем, что цена – это 
показатель конкурентоспособности услуги, но не ее качества [1]. Однако при 
оценке качества работы ТЭК экономические показатели (такие, например, 
как эксплуатационные затраты и доход) являются одними из основных. 
Повышение рентабельности работы ТЭК позволяет улучшать и расширять 
материально-техническую базу, внедрять инновационные технологии и т. д., 
что, в свою очередь, приведет к  повышению качества ТЭО.  
На организационно-функциональное строение ТЭК влияет мно-
жество факторов: количество и виды предоставляемых услуг, наличие 
собственного подвижного состава, объемы выполняемых услуг и  
т. д. 
В структуру управления ТЭК, имеющей собственный парк авто-
транспортных средств, а при выполнении услуг по выполнению погрузочно-
разгрузочных работ – и парк погрузочно-разгрузочных средств (ПРС), входит 
производственно-техническая служба. Для оценки качества работы этой 
службы необходимо использовать показатели: коэффициент технической 
готовности, коэффициент технической на-дежности подвижного состава и 
ПРС, коэффициент выполнения плана технического обслуживания, 
экономию затрат на техническое обслужи-вание и ремонт подвижного 
состава и ПРС. 
Основными задачами службы (отдела) эксплуатации являются 
организация и диспетчерское управление перевозками, а в тех случаях, 
когда ТЭК выполняет услуги по погрузке и/или выгрузке грузов  
на территории клиентов, – и организация погрузочно-разгрузочных  
работ. В связи с этим при оценке качества работы данной службы  
должны учитываться такие показатели, как коэффициент выполнения плана 
по заказам, коэффициент сохранности доставляемых грузов, коэффициент 
своевременности перевозки грузов, коэффициент ис-пользования 
технически готового парка, уровень культуры обслу-живания, уровень 
затрат на один рубль доходов (рентабельность перевозок). 
Уровень культуры обслуживания можно оценить исходя из 
коэффициента, учитывающего число поступающих от клиентов претензий, 
т. е. 
Aпко Nk /1 , 
где Nп – число обоснованных претензий клиентов; А  – общее коли- 
чество  поездок. 
Данный показатель качества обслуживания является одним из 
основных и должен использоваться для оценки качества работы многих 
подразделений ТЭК. 
Обоснование и методика расчета показателей качества работы 
указанных служб, а также таких обязательных подразделений транс-портных 
организаций, как отдел безопасности движения, планово-экономический 
отдел, отдел труда и заработной платы, отдел кадров, приведены в источнике 
[3]. 
Транспортно-экспедиционные компании, предоставляющие клиен-там, 
кроме услуг по транспортировке грузов, услуги по переработке и хранению 
грузов, оформление документации на перевозку грузов, информированию о 
нахождении и продвижении товаров, имеют более широкую организационно-
производственную структуру (ОПС). 
При выполнении услуг по переработке и хранению грузов в ОПС 
транспортно-складской компании входят подразделения, формирующие 
службу складских и погрузочно-разгрузочных работ. 
Показатели работы данной службы должны отражать не только 
основные требования клиентов (сохранность грузов и их своевременная 
доставка), но и эффективность работы складов. В связи с этим для оценки 
качества работы данной службы предлагается использовать параметры:  
коэффициент сохранности грузов (для ряда грузов рассчитыва- 
ется с учетом норм естественной убыли – Уе), определяемый по  
формуле 
Q
УQ
k етпсг

 1 , 
где Qтп – количество товарных потерь при выполнении погрузочно-
разгрузочных и складских операций, шт. (т); Q – объем отправляе- 
мого со склада груза за рассматриваемый промежуток времени,  
шт. (т); 
коэффициент, характеризующий продолжительность нахождения 
автотранспортных средств (АТС) на складе и рассчитываемый по формуле  
н
ф
пр
Т
Т
k 1 , 
где Тф – фактическое время нахождения АТС на складе (ч); Тн – норма-тивное 
время нахождения АТС на складе (ч); 
рентабельность услуг по переработке и временному хранению грузов, 
определяемую из выражения 
1
З
D
R , 
где D – доход от предоставляемых услуг по переработке и временному 
хранению грузов (руб.); З – затраты на выполнение погрузочно-разгрузочных  
и  складских  работ  (руб.); 
коэффициент, учитывающий наличие и количество претензий от 
клиентов, связанных с недоработками, ошибками и т. п. при выполнении 
таких операций, как маркировка, пломбирование, взвешивание, пересчет  
и комплектование грузов; находится по формуле 
Z
N
k пп 1 , 
где Nп – количество обоснованных претензий клиентов;  Z – число отправок, 
выполняемых за рассматриваемый период времени. 
Заключением договоров с клиентами, оформлением прочих 
документов, проведением маркетинговых изысканий и рекламой занима-ется 
коммерческая (маркетинговая) служба, на которую часто возлагается 
предоставление информационно-справочных услуг. В связи с этим при 
оценке качества работы коммерческой службы используются показатели, 
учитывающие:  
количество заключенных договоров на оказание транспортно-
экспедиционных услуг;  
изменение суммы доходов ТЭК;  
наличие и количество претензий от клиентов по поводу задержек  
и некачественного оформления документов, а также несвоевременного 
предоставления информационных услуг. 
На основе установленных показателей качества работы под-разделений 
ТЭК разрабатывается проект стандарта организации «Управление качеством 
работы транспортно-экспедиционной компании», который может 
использоваться компаниями с различной организационно-производственной 
структурой. 
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